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 Puskopau merupakan kepanjangan dari Pusat Koperasi Angkatan Udara. 
Puskopau mendirikan sebuah perusahaan jasa pelayanan transportasi yang bergerak 
sudah lama yakni sejak tahun 1994. Mengawali karir, dahulunya puskopau 
mengalami masa masa kejayaan pada tahun 2000an. Namun seiring berjalannya 
waktu, benyaknya persaingan dan kompetitor yang berdatangan, membuat 
performa dari taksi menurun. 
 Adapun kantor Puskopau pekanbaru yaitu terletak di Jl.pepaya no 14 
pekanbaru Riau. Puskopau sendiri memiliki pimpinan perusahaan yakni terdiri dari 
Kapus (Ketua Puskopau), Sekretaris 1 dan 2, Bendahara 1 dan 2 , Kanit taksi, serta 
berbagai jajaran staff yang bekerja dibawah naungan puskopau. 
 Adapun kegiatan aktif dari puskopau yakni di bandara saat menjemput 
penumpang. Masing masing dari taksi menunggu antrian sesuai dengan nomor 
urutan untuk mengambil sewa yang ada dibandara, dan tidak boleh memotong trip. 
Dibandara tersebut, juga di kontrol oleh pengawas lapangan yang ada disana. Selain 
di bandara, taksi puskopau juga mangkal diberbagai tempat umum lainnya seperti 
didepan rumah sakit awal bros, simpang panam, di mol pekanbaru, dan  di berbagai 
hotel sekitar pekanbaru. 
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4.2 Pengumpulan Data 
 Data yang dikumpulkan pada penelitian ini berupa data hasil kuesioner dan 
data hasil wawancara (Interview) kepada narasumber. Sebelum dilakukan 
pembagian kuisioner kepada narasumber, maka terlebih dahulu menentukan 
narasumbernya. Teknik sampling yang digunakan dalam menentukan narasumber 
adalah nonprobability sampling dengan jenis Judgement Sampling (atas dasar 
pertimbangan) dimana narasumber yang didapat adalah pimpinan puskopau. 
Pemilihan teknik sampling tersebut dikarenakan pimpinan karyawan dianggap ahli 
yang berkompeten dalam perusahaan tersebut. Selain pimpinan, narasumber yang 
terpilih yaitu masing masing dari tiap stakeholder yang telah diperoleh dari 
identifikasi stakeholder perusahaan. Adapun data yang diperlukan di dalam 
penelitian ini adalah sebagai berikut. 
4.2.1 Identifikasi Stakeholder Perusahaan 
 Langkah langkah sebelum memulai sebuah penelitian , terlebih dahulu 
dilakukan proses pengidentifikasian terhadap stakeholder perusahaan yang 
memegang peranan penting didalam keberlangsungan suatu perusahaan. 
Melalui proses wawancara secara umum, maka didapatkan stakeholdernya adalah 
sebagai berikut : 
• Konsumen 
Konsumen sangat berperan penting didalam proses berjalannya sistem jasa 
taksi. Karna tanpa adanya konsumen, maka jasa taksi puskopau tidak akan 
bisa berdiri dan beroperasi sebagaimana mestinya. 
• Employe (Supir Taksi) 
Meskipun tidak termasuk karyawan tetap, namun supir taksi dapat 
digolongkan sebagai employe atau tenaga kerja utama yang paling berperan 
penting dalam identifikasi stakeholder. Karna supir taksi ini yang 





Puskopau bekerjasama dengan beberapa orang yang mau berinvestasi 
dengannya dengan cara membeli mobil taksi dari puskopau maupun yang 
memakai nama jasa taksi puskopau 
• Suplier 
Adapun suplier pada taksi puskopau ini adalah unit bengkel puskopau. 
Bengkel berperan aktif dalam proses meremajakan mobil taksi, modifikasi, 
service dan melayani berbagai kerusakan yang ada pada mobil taksi 
puskopau.   
• Karyawan staff puskopau 
Selain supir taksi, karyawan tetap puskopau juga termasuk kedalam 
stakehoder. Adapun karyawan tetap yang ada pada pelayanan jasa taksi 
puskopau adalah operator taksi, bagian pemasaran taksi, bagian staff 
keuangan, dan pengawas lapangan. 
• Pemerintah 
Pemerintah termasuk kedalam stakeholder, namun karena stakeholder 
goverment tidak berperan secara langsung pada operasional perusahaan, 
sehingga jika ada yang terjadi perubahan pada lingkungan atau peraturan 
pemerintah tidak dapat dikendalikan oleh perusahaan.namun bukan berarti 
stakeholder ini diabaikan,melainkan perusahaan tetap memperhatikan 
kebutuhan stakeholder ini dengan membayar pajak secara teratur dan 
mengikuti peraturan pemerintah serta menyediakan lapangan pekerjaan 
bagi penduduk sekitar. 
 
4.2.2 Identifikasi 5 sisi Performance prism di Puskopau 
  Setelah melakukan pengidentifikasian siapa stakeholder kunci perusahaan, 
selanjutnya dilakukan identifikasi lima sisi Performance Prism, kelima sisi tersebut 
adalah Stakeholder Satisfaction, Stakeholder Contribution, Strategy, Process dan 
Capability. Adapun proses identifikasi tersebut dilakukan dengan wawancara dan 
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penyebaran kuesioner terbuka kepada masing masing dari stakeholder,adapun 
narasumbernya yaitu : 
• Konsumen  
• Supir taksi 
• Investor 
• Suplier 
• Karyawan  
 
4.2.2.1 Identifikasi kebutuhan Stakeholder  
 Berdasarkan hasil wawancara kepada masing masing narasumber yang didapat, 
secara umum kebutuhan stakeholder adalah sebagai berikut: 
1. Customers 
    a. Pelayanan yang ramah dan memuaskan 
    b. Jaminan kenyamanan 
    c. Harga yang relatif murah 
    d. Keamanan didalam mobil 
    e. Jaminan kebersihan mobil 
    f. Tanggapan complain yang cepat 
    g. Kemudahan dalam administrasi pembayaran 
 
2. Employee (supir taksi) 
    a. Kondisi mobil yang nyaman 
    b. Jaminan kesehatan kerja 
    c. Pemberian tunjangan untuk keluarga 
    d. Keluhan supir taksi lebih diperhatikan 
 
3. Investor  
    a. Peningkatan keuntungan 
    b. Kemudahan mengontrol perkembangan usaha 
    c. Minimasi biaya operasional 
    d. Pekerjaan supir taksi yang gesit 
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    e. Peningkatan skill supir dalam menghafal jalan 
4. Supplier 
    a. Pembayaran tepat waktu 
    b. Administrasi yang mudah 
    c. Kelangsungan kerjasama yang baik 
    d. Keuntungan yang banyak 
5. Karyawan tetap 
    a. Kondisi lingkungan kerja yang nyaman 
    b. Jaminan kesehatan kerja 
    c. Pemberian tunjangan untuk keluarga 
    d. Keluhan karyawan lebih diperhatikan 
    f. Pemberian izin cuti secara berkala 
    e. Penghargaan bagi karyawan berprestasi 
      
4.2.2.2  Identifikasi Kontribusi Stakeholder 
 
1. Customers 
    a. Memberikan keuntungan berupa profit bagi perusahaan 
    b. Membantu mempromosikan taksi puskopau 
2. Employe (Supir taksi) 
    a. Memberikan pelayanan yang baik 
    b. Bekerja disiplin sesuai aturan 
    c. Menjaga ketertiban saat menjemput penumpang 
    d. Menjaga norma dan etika ke sesama supir taksi 
    e. Menjaga keamanan dan ketertiban saat dijalan raya 
    f. Ikut mempromosikan taksi  
3. Investor 
    a. Menyediakan modal 
    b. Memperhatikan perkembangan usaha 




    a. Melakukan pekerjaan mobil tepat waktu 
    b. Melakukan pekerjaan sesuai dengan kesepakatan 
    c. Memberikan harga sparepart yang murah  
5. Karyawan tetap  
    a. Memberikan hasil kerja yang terbaik 
    b. Bekerja disiplin sesuai aturan 
    c. Menjaga ketertiban saat bekerja 
    d. Ikut mempromosikan taksi  
 
4.2.2.3   Identifikasi Strategi, Proses dan Kapabilitas perusahaan 
Tujuan identifikasi ini adalah untuk mengetahui strategi, proses dan 
kapabilitas yang dimiliki oleh perusahaan  yaitu dengan mempertimbangkan dari 
kebutuhan stakeholder dan kontribusi stakeholder. Adapun hasil identifikasi nya 
adalah sebagai berikut : 
1. Customers 
    a. Strategy 
1) Pengembangan fasilitas unggulan. Fasilitas unggulan ini ditujukan untuk  
memberikan pelayanan yang dapat meningkatkan dan memenuhi 
kenyamanan yang di butuhkan pelanggan. 
   2) memberikan ruang untuk pengaduan melalui call center   
   b. Process 
1) Memberikan paket menarik dengan potongan 
2) Penanganan keluhan yang cepat 
3) Memberikan informasi rinci tentang harga dari argo yang ditawarkan 
 c. Capability 
       1)  Perluasan promosi 
  2)  Pemasaran/promosi yang kreatif 
       3) Adanya meja complain untuk pengaduan 
2. Employee Supir taksi 
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    a. Strategy 
       1) Perbaikan kinerja dan loyalitas supir dalam melayani konsumen 
       2) Kerjasama dengan bandara dalam menjemput penumpang 
       3) Kebijakan kesehatan kerja 
   b. Process 
1) Penindakan terhadap pelangaran kerja 
2) Komunikasi antara supir dan karyawan yang baik 
3) Adanya jaminan pengobatan untuk supir taksi 
  c. Capability 
      1) Kebijakan penerimaan keluhan supir 
      2) Kerjasama dengan tenaga medis untuk supir 
3. Investor 
   a. Strategy 
       1) Pemanfaatan aset puskopau secara optimal 
       2) Penggunaan sistem yang komputerisasi 
  b. Process 
      1) Ketelitian penanganan informasi data yang teliti 
      2) Merencanakan tindakan pengembangan yang strategis 
  c. Capability 
      1) Melakukan perluasan pengembangan bisnis baru 
      2) Sistem informasi yang terpercaya 
4. Supplier 
    a. Strategy 
      1) Pengontrolan kerja supllier 
      2) Menjaga komunikasi dengan supplier 
    b. Process 
       1)  Membuat kesepakatan dengan supplier tentang standar mutu produk 





   c. Capability 
       1) Informasi kinerja supplier yang dipercaya 
       2) Pengecekan kualitas pada produk pesanan 
       3) Kualitas Pekerjaan yang sudah memuaskan 
 
5. Karyawan  
    a. Strategy 
       1) Perbaikan kondisi kerja perusahaan 
       2) Kebijakan kesehatan kerja 
       3) Pengadaan peralatan yang tepat guna 
   b.  Process 
1) Penindakan terhadap pelangaran kerja 
2) Komunikasi antara sesama karyawan yang baik 
3) Adanya jaminan pengobatan untuk karyawan 
       4) Koordinasi pengadaan kebutuhan peralatan 
   c. Capability 
       1) Kebijakan penerimaan keluhan karyawan 
       2) Kerjasama dengan tenaga medis untuk kayawan 
       3) Adanya anggaran pengadaan peralatan 
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 Tabel 4.1 Identifikasi strategi, proses dan kapabilitas stakeholder 
Stakeholder Strategy Process Capability 
Konsumen 1. Pengembangan fasilitas unggulan untuk 
menambah kepuasan pelanggan 
2.Memberikan ruang untuk pengaduan melalui call 
center 
1. Frekwensi pemberian paket diskon yang tinggi untuk 
menarik pengunjung 
2. Informasi yang rinci mengenai argo taksi 
3. Penanganan keluhan yang cepat 
1. Perluasan promosi dengan sarana iklan 
2. Pemasaran/promosi yang kreatif melalkui 
pengunjung (stiker, pamflet, dll) 
3. Adanya ruang untuk meja pengaduan 
Supir Taksi 1. Perbaikan kinerja dan loyalitas supir didalam 
memberikan pelayanan pada  konsumen. 
2. Perbaikan kondisi mobil untuk 
meningkatkan kenyamanan supir 
1. Penegasan sanksi kerja untuk meningkatkan kedisiplinan 
kerja dan reward bagi supir telaten 
2. Komunikasi yang baik antar supir dan pengawas lapangan 
1. Penyediaan anggaran untuk bonus supir yang rajin 
2. Perhatian terhadap Complain supir 
Investor 1. Pemanfaatan aset puskopau secara maksimal 
2. Sistem pembukuan yang terkomputerisasi 
untuk kemudahan kontrol usaha  
1. Merencanakan pengembangan yang strategis guna  menarik 
lebih banyak keuntungan 
2. Informasi data yang akurat dan teratur 
1. Melakukan pengembangan/perluasan 
usaha dengan menambahkan mobil baru 
2. Sistim informasi yang ringkas dan 
Terpercaya  
Supllier 1. Pengontrolan kerja supllier secara 
berkelanjutan 
2. Menjaga komunikasi dengan supplier untuk 
memudahkan kerjasama dan menumbuhkan 
kepercayaan 
1. Adanya kesepakatan standar mutu produk untuk menjaga 
kualitas layanan mobil 
2. Mengatur kontrak dan merencanakan pemesanan secara 
Terencana  
1. Pengecekan kualitas pada produk pesanan onderdil 




1. Perbaikan kinerja dan loyalitas karyawan 
dalam memberikan pelayanan pada konsumen 
dan perusahaan. 
2. Perbaikan kondisi kerja didalam lingkungan 
kerja  untuk meningkatkan kenyamanan karyawan 
1. Penegasan sanksi kerja untuk meningkatkan kedisiplinan 
kerja dan reward bagi karyawan berprestasi 
2. Komunikasi yang lancar kepada atasan maupun rekan kerja  
1. Penyediaan anggaran untuk bonus karyawan 
berprestasi 
2. Perhatian terhadap Complain karyawan 
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4.3       Identifikasi KPI 
Adapun identifikasi KPI digolongkan menjadi 2, yaitu Berdasarkan kebutuhan stakehoder dan kontribusi stakeholder adalah sebagai 
berikut : 
Tabel 4.2 Identifikasi KPI berdasarkan kebutuhan dan keinginan stakeholder 
 
 Tabel 4.3 identifikasi KPI berdasarkan Kontribusi stakeholder
Stakeholder Strategy Process Capability 
Konsumen 1. Pengembangan fasilitas unggulan untuk 
Menambah kepuasan pelanggan 
 
1. Frekwensi pemberian paket diskon yang tinggi untuk 
menarik pengunjung 
2. Informasi yang rinci mengenai argo taksi 
1. Perluasan promosi dengan sarana iklan 
2. Pemasaran/promosi yang kreatif melalui 
pengunjung (stiker, pamflet, dll) 
Supir Taksi 1. Perbaikan kinerja dan loyalitas supir didalam 
memberikan pelayanan pada  konsumen. 
1. Penegasan sanksi kerja untuk meningkatkan kedisiplinan 
kerja dan reward bagi supir berprestasi 
1. Penyediaan anggaran untuk bonus supir yang rajin 
 
Investor 1. Pemanfaatan aset puskopau secara maksimal 
 
1. Merencanakan pengembangan yang strategis guna menarik 
lebih banyak keuntungan 
1. Melakukan pengembangan/perluasan usaha dengan 
menambahkan mobil ba ru 
Supllier 1. Pengontrolan kerja supllier secara erkelanjutan 
 
1. Adanya kesepakatan standar mutu produk untuk menjaga 
kualitas layanan mobil 




1. Perbaikan kinerja dan loyalitas karyawan 
dalam memberikan pelayanan pada konsumen 
dan perusahaan. 
1. Penegasan sanksi kerja untuk meningkatkan kedisiplinan 
kerja dan reward bagi karyawan berprestasi 
1. Penyediaan anggaran untuk bonus karyawan 
berprestasi 
 
Stakeholder Strategy Process Capability 
Konsumen 1. Memberikan call center untuk pengaduan 1. Penanganan keluhan yang cepat 1. Adanya ruang untuk meja pengaduan 
Supir Taksi 1. Perbaikan kondisi mobil untuk 
meningkatkan kenyamanan supir 
1. Komunikasi yang baik antar supir dan pengawas lapangan 1. Perhatian terhadap Complain supir 
Investor 1. Sistem pembukuan yang terkomputerisasi 
untuk kemudahan kontrol usaha  
1. Informasi data yang akurat dan teratur 1. Sistim informasi yang ringkas dan 
Terpercaya  
Supllier 1. Menjaga komunikasi dengan supplier untuk 
memudahkan kerjasama. 
1. Mengatur kontrak dan merencanakan pemesanan secara 
Terencana  
1. Memberikan informasi kondisi stok secara berkala. 
Karyawan 
tetap 
1. Perbaikan kondisi kerja didalam lingkungan 
kerja untuk meningkatkan kenyamanan karyawan 
1. Komunikasi yang lancar kepada atasan maupun rekan kerja  1. Perhatian terhadap Complain karyawan 
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Gambar 4.3 Struktur Hierarki Key Performance Indicator (KPI) Perusahaan
Strategi Proses  Kapabilitas 
Pengembangan fasilitas unggulan untuk 
menambah kepuasan pelanggan (A1) 
Adanya pemberian ruang pengaduan melalui call center (A2) 
 
Perbaikan kinerja dan loyalitas supir didalam memberikan pelayanan 
pada  konsumen. (B1) 
Perbaikan kondisi mobil untuk meningkatkan kenyamanan supir (B2) 
 
Pemanfaatan aset puskopau secara maksimal(C1) 
Sistem pembukuan yang terkomputerisasi untuk kemudahan kontrol 
usaha (C2) 
 
Pengontrolan kerja supllier secara berkelanjutan (D1) 
Menjaga komunikasi dengan supplier untuk memudahkan kerjasama 
dan menumbuhkan kepercayaan (D2) 
 
Perbaikan kinerja dan loyalitas karyawan dalam memberikan pelayanan 
pada konsumen dan perusahaan. (E1) 
Perbaikan kondisi kerja didalam lingkungan kerja untuk meningkatkan 
kenyamanan karyawan (E2) 
Frekwensi pemberian paket diskon yang tinggi untuk 
menarik pengunjung (F1) 
Informasi yang rinci mengenai argo taksi (F2) 
Penanganan keluhan yang cepat (F3) 
 
Penegasan sanksi kerja untuk meningkatkan kedisiplinan 
kerja dan reward bagi supir berprestasi (G1) 
Komunikasi yang baik antar supir dan pengawas lapangan (G2) 
 
Merencanakan pengembangan yang strategis guna menarik lebih 
banyak keuntungan (H1) 
Informasi data yang akurat dan teratur (H2) 
 
Adanya kesepakatan standar mutu produk untuk menjaga 
kualitas layanan mobil (I1) 
Mengatur kontrak dan merencanakan pemesanan secara 
Terencana (I2) 
 
Penegasan sanksi kerja untuk meningkatkan kedisiplinan 
kerja dan reward bagi karyawan berprestasi (J1) 
Komunikasi yang lancar kepada atasan maupun rekan kerja (J2) 
Perluasan promosi dengan sarana iklan (K1) 
Pemasaran/promosi yang kreatif melalui pengunjung (stiker, pamflet, 
dll) (K2) 
Adanya ruang untuk meja pengaduan (K3) 
 
Penyediaan anggaran untuk bonus supir yang rajin (L1) 
Perhatian terhadap Complain supir (L2) 
 
Melakukan pengembangan/perluasan usaha dengan menambahkan 
mobil baru (M1) 
Sistim informasi yang ringkas dan Terpercaya (M2) 
 
Pengecekan kualitas pada produk pesanan onderdil  (N1) 
Memberikan informasi kondisi stok secara berkala. (N2) 
 
Penyediaan anggaran untuk bonus karyawan berprestasi (O1) 




Konsumen Konsumen Konsumen Konsumen Konsumen Karyawan 
teta 




M1 N1 O1 






















4.5 Pembobotan KPI  
 
Menentukan bobot dari tiap KPI (Key Performance Indicator) didasarkan pada 
data kuesioner yang telah disebar ke perusahaan.  Adapun narasumber yang berperan 
aktif yaitu pimpinan karyawan yang ada di Puskopau, yaitu: Kepala Puskopau 
sekretaris Puskopau, bendahara dan K.a Unit Taksi 
Selanjutnya perhitungan untuk mengetahui bobot masing-masing KPI 
dilakukan dengan menggunakan AHP. Langkah pertama adalah menghitung tingkat 
kepentingan perbandingan berpasangan antar kriteria KPI.  
4.5.1 Pembobotan Antar Kriteria KPI 
Adapun data kepentingan perbandingan berpasangan antar kriteria dapat dilihat 
pada tabel barikut: 
Tabel 4.4 Matriks Perbandingan Berpasangan Antar Kriteria KPI 
Responden 1 
Kriteria Strategi Proses Kapabilitas 
Strategi 1 ¼ 3 
Proses 4 1 2 
Kapabilitas 1/3 ½ 1 
Responden 2 
Kriteria Strategi Proses Kapabilitas 
Strategi 1 7 2 
Proses 1/7 1 5 
Kapabilitas ½ 1/5 1 
Responden 3 
Kriteria Strategi Proses Kapabilitas 
Strategi 1 3 4 
Proses 1/3 1 2 
Kapabilitas ¼ ½ 1 
Responden 4 
Kriteria Strategi Proses Kapabilitas 
Strategi 1 5 8 
Proses 1/5 1 5 
Kapabilitas 1/8 1/5 1 




4.5.2 Pembobotan Antar Stakeholder Perusahaan 
  Adapun matriks dari stakeholder perusahaan adalah sebagai berikut : 
Tabel 4.5 Matrik Perbandingan Antar Stakeholder Perusahaan  
Responden 1 
Stakeholder Konsumen Supir taksi Investor Suplier Karyawan 
Konsumen 1 2 1/3 6 7 
Supir Taksi ½ 1 3 1/3 4 
Investor 3 1/3 1 2 3 
Suplier 1/6 3 ½ 1 9 
Karyawan 1/7 ¼ 1/3 1/9 1 
Responden 2 
Stakeholder Konsumen Supir taksi Investor Suplier Karyawan 
Konsumen 1 4 7 1/6 1/3 
Supir Taksi ¼ 1 1/5 ¼ 6 
Investor 1/7 5 1 1 4 
Suplier 6 4 1 1 1/8 
Karyawan 3 1/6 1/4 8 1 
Responden 3 
Stakeholder Konsumen Supir taksi Investor Suplier Karyawan 
Konsumen 1 3 4 1/5 6 
Supir Taksi 1/3 1 2 3 1/7 
Investor ¼ 1/2 1 4 8 
Suplier 5 1/3 1/4 1 1/9 
Karyawan 1/6 7 1/8 9 1 
Responden 4 
Stakeholder Konsumen Supir taksi Investor Suplier Karyawan 
Konsumen 1 2 1/7 4 1/3 
Supir Taksi ½ 1 2 3 4 
Investor 7 ½ 1 1/7 6 
Suplier ¼ 1/3 7 1 7 
Karyawan 3 ¼ 1/6 1/7 1 
Sumber : Pengumpulan Data 2019 
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4.5.3 Pembobotan Elemen Tiap Stakeholder Untuk Masing-Masing Kriteria 
KPI 
 Adapun pembobotan KPI pada tiap tiap elemen stakeholder dibagi menjadi 
5 sub pembobotan. Diantaranya adalah sebagai berikut :  
4.5.3.1   Pembobotan Elemen Kriteria KPI Konsumen 
Adapun kriteria konsumen dibagi menjadi 3 matrik perbandingan 
diantaranya adalah sebagai berikut 
1.Matrik perbandingan berpasangan  antar KPI strategi 
Tabel 4.6  Matrik Perbandingan Berpasangan  Antar KPI Strategi Konsumen 
Responden 1 








memberikan ruang untuk 
pengaduan melalui call center 
7 1 
Responden 2 








memberikan ruang untuk 
pengaduan melalui call center 
5 1 
Responden 3 








memberikan ruang untuk 
pengaduan melalui call center 
½ 1 
Responden 4 








memberikan ruang untuk 
pengaduan melalui call center 
3 1 
Sumber : Pengumpulan Data 2019 
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2. Matrik perbandingan berpasangan antar KPI proses 
Tabel 4.7  Tabel matrik perbandingan berpasangan  antar KPI proses konsumen 
Responden 1 
KPI Proses Konsumen Pemberian paket diskon 







Pemberian paket diskon 
yang tingi untuk menarik 
penumpang  
1 ¼ 3 
Informasi yang rinci 
mengenai argo taksi 
4 1 2 
Penanganan keluhan 
yang tepat 
1/3 ½ 1 
Responden 2 
KPI Proses Konsumen Pemberian paket diskon 







Pemberian paket diskon 
yang tingi untuk menarik 
penumpang  
1 7 2 
Informasi yang rinci 
mengenai argo taksi 
1/7 1 5 
Penanganan keluhan 
yang tepat 
½ 1/5 1 
Responden 3 
KPI Proses Konsumen Pemberian paket diskon 







Pemberian paket diskon 
yang tingi untuk menarik 
penumpang  
1 3 4 
Informasi yang rinci 
mengenai argo taksi 
1/3 1 2 
Penanganan keluhan 
yang tepat 
¼ ½ 1 
Responden 4 
KPI Proses Konsumen Pemberian paket diskon 







Pemberian paket diskon 
yang tingi untuk menarik 
penumpang  
1 5 8 
Informasi yang rinci 
mengenai argo taksi 
1/5 1 5 
Penanganan keluhan 
yang tepat 
1/8 1/5 1 
Sumber : Pengumpulan Data 2019 
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3. Matrik perbandingan berpasangan antar KPI kapabilitas 
Tabel 4.8  Matrik Perbandingan Berpasangan  Antar KPI Kapabilitas Konsumen 
Responden 1 
KPI Kapabilitas Konsumen Perluasan promosi 





Adanya ruang untuk 
meja pengaduan 
Perluasan promosi dengan 
sarana Iklan 
1 1/3 ½ 
Pemasaran promosi yang 
kreaktif (Stiker, Pamflet, dll) 
3 1 1 
Adanya ruang untuk meja 
pengaduan 
2 1 1 
Responden 2 
KPI Kapabilitas Konsumen Perluasan promosi 





Adanya ruang untuk 
meja pengaduan 
Perluasan promosi dengan 
sarana Iklan 
1 2 2 
Pemasaran promosi yang 
kreaktif (Stiker, Pamflet, dll) 
½ 1 1 
Adanya ruang untuk meja 
pengaduan 
½ 1 1 
Responden 3 
KPI Kapabilitas Konsumen Perluasan promosi 





Adanya ruang untuk 
meja pengaduan 
Perluasan promosi dengan 
sarana Iklan 
1 1/4 1/5 
Pemasaran promosi yang 
kreaktif (Stiker, Pamflet, dll) 
4 1 ½ 
Adanya ruang untuk meja 
pengaduan 
5 2 1 
Responden 4 
KPI Kapabilitas Konsumen Perluasan promosi 







Perluasan promosi dengan 
sarana Iklan 
1 3 5 
Pemasaran promosi yang 
kreaktif (Stiker, Pamflet, dll) 
1/3 1 2 
Penanganan keluhan yang 
tepat 
1/5 ½ 1 
Sumber : Pengumpulan Data 2019 
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4.5.3.2   Pembobotan elemen kriteria KPI Supir Taksi 
Adapun kriteria supir taksi dibagi menjadi 3 matrik perbandingan 
diantaranya adalah sebagai berikut 
1.Matrik perbandingan berpasangan  antar KPI strategi 
Tabel 4.9  Matrik Perbandingan Berpasangan  Antar KPI Strategi Supir Taksi 
Responden 1 
KPI Strategi Supir Taksi Loyalitas supir dalam 
memberikan layanan 
kepada penumpang 
Perbaikan kondisi mobil 
untuk meningkatkan 
kenyamanan supir 
Loyalitas supir dalam memberikan 
layanan kepada penumpang 
1 1/7 
Perbaikan kondisi mobil untuk 
meningkatkan kenyamanan supir 
7 1 
Responden 2 
KPI Strategi Supir Taksi Loyalitas supir dalam 
memberikan layanan 
kepada penumpang 
Perbaikan kondisi mobil 
untuk meningkatkan 
kenyamanan supir 
Loyalitas supir dalam memberikan 
layanan kepada penumpang 
1 1/5 
Perbaikan kondisi mobil untuk 
meningkatkan kenyamanan supir 
5 1 
Responden 3 
KPI Strategi Supir Taksi Loyalitas supir dalam 
memberikan layanan 
kepada penumpang 
Perbaikan kondisi mobil 
untuk meningkatkan 
kenyamanan supir 
Loyalitas supir dalam memberikan 
layanan kepada penumpang 
1 2 
Perbaikan kondisi mobil untuk 
meningkatkan kenyamanan supir 
½ 1 
Responden 4 
KPI Strategi Supir Taksi Loyalitas supir dalam 
memberikan layanan 
kepada penumpang 
Perbaikan kondisi mobil 
untuk meningkatkan 
kenyamanan supir 
Loyalitas supir dalam memberikan 
layanan kepada penumpang 
1 1/5 
Perbaikan kondisi mobil untuk 
meningkatkan kenyamanan supir 
5 1 






2.Matrik perbandingan berpasangan  antar KPI proses 
Tabel 4.10  Matrik Perbandingan Berpasangan  Antar KPI Proses Supir Taksi 
Responden 1 
KPI Proses Supir Taksi Penegasan sanksi kerja 
untuk kedisiplinan dan 
reward bagi supir 
teladan 
Komunikasi yang baik 
antar supir dan pengawas 
lapangan 
Penegasan sanksi kerja untuk 
kedisiplinan dan reward bagi supir 
teladan 
1 1/3 
Komunikasi yang baik antar supir 
dan pengawas lapangan 
3 1 
Responden 2 
KPI Proses Supir Taksi Penegasan sanksi kerja 
untuk kedisiplinan dan 
reward bagi supir 
teladan 
Komunikasi yang baik 
antar supir dan pengawas 
lapangan 
Penegasan sanksi kerja untuk 
kedisiplinan dan reward bagi supir 
teladan 
1 ½ 
Komunikasi yang baik antar supir 
dan pengawas lapangan 
2 1 
Responden 3 
KPI Prosses Supir Taksi Penegasan sanksi kerja 
untuk kedisiplinan dan 
reward bagi supir 
teladan 
Komunikasi yang baik 
antar supir dan pengawas 
lapangan 
Penegasan sanksi kerja untuk 
kedisiplinan dan reward bagi supir 
teladan 
1 2 
Komunikasi yang baik antar supir 
dan pengawas lapangan 
1/2 1 
Responden 4 
KPI Prosses Supir Taksi Penegasan sanksi kerja 
untuk kedisiplinan dan 
reward bagi supir 
teladan 
Komunikasi yang baik 
antar supir dan pengawas 
lapangan 
Penegasan sanksi kerja untuk 
kedisiplinan dan reward bagi supir 
teladan 
1 1/3 
Komunikasi yang baik antar supir 
dan pengawas lapangan 
3 1 





3.Matrik perbandingan berpasangan  antar KPI kapabilitas 




Penyediaan anggaran untuk 
bonus supir yang rajin 













Penyediaan anggaran untuk 
bonus supir yang rajin 













Penyediaan anggaran untuk 
bonus supir yang rajin 













Penyediaan anggaran untuk 
bonus supir yang rajin 

















4.5.3.3   Pembobotan Elemen Kriteria KPI Investor 
Adapun kriteria investor dibagi menjadi 3 matrik perbandingan diantaranya 
adalah sebagai berikut 
1.Matrik perbandingan berpasangan  antar KPI strategi 
Tabel 4.12  Matrik Perbandingan Berpasangan  Antar KPI Strategi Investor 
Responden 1 
KPI Strategi Investor Pemanfaatan aset 
puskopau secara 
maksimal 
Sistem pembukuan yang 
terkomputerisasi untuk 
kemudahan kontrol usaha 
Pemanfaatan aset puskopau 
secara maksimal 
1 7 
Sistem pembukuan yang 
terkomputerisasi untuk 
kemudahan kontrol usaha 
1/7 1 
Responden 2 
KPI Strategi Investor Pemanfaatan aset 
puskopau secara 
maksimal 
Sistem pembukuan yang 
terkomputerisasi untuk 
kemudahan kontrol usaha 
Pemanfaatan aset puskopau 
secara maksimal 
1 2 
Sistem pembukuan yang 
terkomputerisasi untuk 
kemudahan kontrol usaha 
½ 1 
Responden 3 
KPI Strategi Investor Pemanfaatan aset 
puskopau secara 
maksimal 
Sistem pembukuan yang 
terkomputerisasi untuk 
kemudahan kontrol usaha 
Pemanfaatan aset puskopau 
secara maksimal 
1 2 
Sistem pembukuan yang 
terkomputerisasi untuk 
kemudahan kontrol usaha 
1/2 1 
Responden 4 
KPI Strategi Investor Pemanfaatan aset 
puskopau secara 
maksimal 
Sistem pembukuan yang 
terkomputerisasi untuk 
kemudahan kontrol usaha 
Pemanfaatan aset puskopau 
secara maksimal 
1 1 
Sistem pembukuan yang 
terkomputerisasi untuk 
kemudahan kontrol usaha 
1 1 




2.Matrik perbandingan berpasangan  antar KPI proses 
Tabel 4.13  Tabel matrik perbandingan berpasangan  antar KPI proses investor 
Responden 1 
KPI Prosses Investor Merencanakan 
pengembangan 
yang strategis 
Informasi data yang 








KPI Prosses Investor Merencanakan 
pengembangan 
yang strategis 
Informasi data yang 








KPI Prosses Investor Merencanakan 
pengembangan 
yang strategis 
Informasi data yang 








KPI Prosses Investor Merencanakan 
pengembangan 
yang strategis 
Informasi data yang 




Informasi data yang akurat dan 
teratur 
3 1 









3.Matrik perbandingan berpasangan  antar KPI kapabilitas 
Tabel 4.14  Tabel matrik perbandingan berpasangan  antar KPI kapabilitas investor 
Responden 1 
KPI Kapabilitas Investor Melakukan pengembangan 
usaha dengan 
menambahkan mobil baru 
Sistem informasi yang 
ringkas dan terpercaya 
Melakukan pengembangan 
usaha dengan 
menambahkan mobil baru 
1 1/3 
Sistem informasi yang 
ringkas dan terpercaya 
3 1 
Responden 2 
KPI Kapabilitas Investor Melakukan pengembangan 
usaha dengan 
menambahkan mobil baru 
Sistem informasi yang 
ringkas dan terpercaya 
Melakukan pengembangan 
usaha dengan 
menambahkan mobil baru 
1 1/5 
Sistem informasi yang 
ringkas dan terpercaya 
5 1 
Responden 3 
KPI Kapabilitas Investor Melakukan pengembangan 
usaha dengan 
menambahkan mobil baru 
Sistem informasi yang 
ringkas dan terpercaya 
Melakukan pengembangan 
usaha dengan 
menambahkan mobil baru 
1 2 
Sistem informasi yang 
ringkas dan terpercaya 
½ 1 
Responden 4 
KPI Kapabilitas Investor Melakukan pengembangan 
usaha dengan 
menambahkan mobil baru 
Sistem informasi yang 
ringkas dan terpercaya 
Melakukan pengembangan 
usaha dengan 
menambahkan mobil baru 
1 1/3 
Sistem informasi yang 
ringkas dan terpercaya 
3 1 







4.5.3.4   Pembobotan elemen untuk kriteria KPI Suplier 
Adapun kriteria suplier dibagi menjadi 3 matrik perbandingan diantaranya 
adalah sebagai berikut 
1.Matrik perbandingan berpasangan  antar KPI strategi suplier 
Tabel 4.15  Matrik Perbandingan Berpasangan  Antar KPI Strategi Suplier 
Responden 1 




dengan suplier untuk 
kemudahan kerjasama 












dengan suplier untuk 
kemudahan kerjasama 












dengan suplier untuk 
kemudahan kerjasama 












dengan suplier untuk 
kemudahan kerjasama 




dengan suplier untuk 
kemudahan kerjasama 
3 1 




2.Matrik perbandingan berpasangan  antar KPI proses suplier 
Tabel 4.16  Tabel Matrik Perbandingan Berpasangan  Antar KPI Proses Suplier 
Responden 1 
KPI Proses Suplier Adanya kesepakatan 
standar mutu produk 
untuk kualitas layanan 
mobil 




Adanya kesepakatan standar 
mutu produk untuk kualitas 
layanan mobil 
1 4 





KPI Proses Suplier Adanya kesepakatan 
standar mutu produk 
untuk kualitas layanan 
mobil 




Adanya kesepakatan standar 
mutu produk untuk kualitas 
layanan mobil 
1 1/5 





KPI Proses Suplier Adanya kesepakatan 
standar mutu produk 
untuk kualitas layanan 
mobil 




Adanya kesepakatan standar 
mutu produk untuk kualitas 
layanan mobil 
1 2 





KPI Proses Suplier Adanya kesepakatan 
standar mutu produk 
untuk kualitas layanan 
mobil 




Adanya kesepakatan standar 
mutu produk untuk kualitas 
layanan mobil 
1 3 




Sumber : Pengumpulan Data 2019 
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3. .Matrik perbandingan berpasangan  antar KPI Kapabilitas Suplier 
Tabel 4.17  Tabel matrik perbandingan berpasangan  antar KPI kapabilitas Suplier 
Responden 1 





kondisi stok secara 
berkala 
Pengecekan kualitas pada 
produk pemesanan onderdil 
1 6 
Memberikan informasi 
kondisi stok secara berkala 
1/6 1 
Responden 2 





kondisi stok secara 
berkala 
Pengecekan kualitas pada 
produk pemesanan onderdil 
1 3 
Memberikan informasi 
kondisi stok secara berkala 
1/3 1 
Responden 3 





kondisi stok secara 
berkala 
Pengecekan kualitas pada 
produk pemesanan onderdil 
1 2 
Memberikan informasi 
kondisi stok secara berkala 
1/2 1 
Responden 4 





kondisi stok secara 
berkala 
Pengecekan kualitas pada 
produk pemesanan onderdil 
1 2 
Memberikan informasi 
kondisi stok secara berkala 
½ 1 







4.5.3.5   Pembobotan Elemen Kriteria KPI Karyawan 
Adapun kriteria karyawan dibagi menjadi 3 matrik perbandingan 
diantaranya adalah sebagai berikut 
1.Matrik perbandingan berpasangan  antar KPI strategi karyawan 
Tabel 4.18  Tabel Matrik Perbandingan Berpasangan  Antar KPI Strategi Karyawan 
Responden 1 
KPI Strategi Karyawan loyalitas karyawan dalam 
memberikan pelayanan 
pada perusahaan 
Kondisi lingkungan kerja 
untuk kenyamanan 
karyawan 
loyalitas karyawan dalam 
memberikan pelayanan pada  
perusahaan 
1 ½ 
Kondisi lingkungan kerja 
untuk kenyamanan karyawan 
2 1 
Responden 2 
KPI Strategi Karyawan loyalitas karyawan dalam 
memberikan pelayanan 
pada  perusahaan 
Kondisi lingkungan kerja 
untuk kenyamanan 
karyawan 
loyalitas karyawan dalam 
memberikan pelayanan pada  
perusahaan 
1 1 
Kondisi lingkungan kerja 
untuk kenyamanan karyawan 
1 1 
Responden 3 
KPI Strategi Karyawan loyalitas karyawan dalam 
memberikan pelayanan 
pada  perusahaan 
Kondisi lingkungan kerja 
untuk kenyamanan 
karyawan 
loyalitas karyawan dalam 
memberikan pelayanan pada  
perusahaan 
1 2 
Kondisi lingkungan kerja 
untuk kenyamanan karyawan 
½ 1 
Responden 4 
KPI Strategi Karyawan loyalitas karyawan dalam 
memberikan pelayanan 
pada  perusahaan 
Kondisi lingkungan kerja 
untuk kenyamanan 
karyawan 
loyalitas karyawan dalam 
memberikan pelayanan pada  
perusahaan 
1 1/3 
Kondisi lingkungan kerja 
untuk kenyamanan karyawan 
3 1 




2.Matrik perbandingan berpasangan  antar KPI proses karyawan 
Tabel 4.19  Tabel Matrik Perbandingan Berpasangan  Antar KPI Proses Karyawan 
Responden 1 
KPI Proses Karyawan Sanksi kerja untuk 
kedisiplindan dan 
reward bagi karyawan 
teladan 
Komunikasi yang lancar 
kepada atasan maupun rekan 
kerja 
Sanksi kerja untuk 
kedisiplindan dan reward 
bagi karyawan teladan 
1 5 
Komunikasi yang lancar 




KPI Proses Karyawan Sanksi kerja untuk 
kedisiplindan dan 
reward bagi karyawan 
teladan 
Komunikasi yang lancar 
kepada atasan maupun rekan 
kerja 
Sanksi kerja untuk 
kedisiplindan dan reward 
bagi karyawan teladan 
1 1/5 
Komunikasi yang lancar 




KPI Proses Karyawan Sanksi kerja untuk 
kedisiplindan dan 
reward bagi karyawan 
teladan 
Komunikasi yang lancar 
kepada atasan maupun rekan 
kerja 
Sanksi kerja untuk 
kedisiplindan dan reward 
bagi karyawan teladan 
1 2 
Komunikasi yang lancar 




KPI Proses Karyawan Sanksi kerja untuk 
kedisiplindan dan 
reward bagi karyawan 
teladan 
Komunikasi yang lancar 
kepada atasan maupun rekan 
kerja 
Sanksi kerja untuk 
kedisiplindan dan reward 
bagi karyawan teladan 
1 1/3 
Komunikasi yang lancar 
kepada atasan maupun rekan 
kerja 
3 1 
Sumber : Pengumpulan Data 2019 
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3.Matrik perbandingan berpasangan  antar KPI kapabilitas karyawan 
Tabel 4.20  Matrik Perbandingan Berpasangan  Antar KPI Kapabilitas Karyawan 
Responden 1 
KPI Kapabilitas Karyawan Penyediaan anggaran 
untuk bonus karyawan 
berprestasi 
Perhatian terhadap complain 
karyawan 
Penyediaan anggaran untuk 
bonus karyawan berprestasi 
1 1/3 




KPI Kapabilitas Karyawan Penyediaan anggaran 
untuk bonus karyawan 
berprestasi 
Perhatian terhadap complain 
karyawan 
Penyediaan anggaran untuk 
bonus karyawan berprestasi 
1 2 




KPI Kapabilitas Karyawan Penyediaan anggaran 
untuk bonus karyawan 
berprestasi 
Perhatian terhadap complain 
karyawan 
Penyediaan anggaran untuk 
bonus karyawan berprestasi 
1 1/5 




KPI PKapabilitas Karyawan Penyediaan anggaran 
untuk bonus karyawan 
berprestasi 
Perhatian terhadap complain 
karyawan 
Penyediaan anggaran untuk 
bonus karyawan berprestasi 
1 1/5 
Perhatian terhadap complain 
karyawan 
5 1 
Sumber : Pengumpulan Data 2019 
4.6  Menentukan Bobot KPI (Key Performance Indicator) 
 Setelah mendapatkan hasil pengisian kuisioner dengan cara menggunakan 
matriks perbandingan berpasangan dari pimpinan perusahaan yang dianggap expert 
dibidangnya, langkah selanjutnya yaitu masing masing Key Performance Indikator 
diberikan bobot. Langkah pertama adalah dengan menghitung tingkat kepentingan 
perbandingan berpasangan antar kriteria. Dalam perhitungan AHP digunakan rata-
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rata geometrik dari penilaian yang diberikan oleh seluruh narasumber yaitu terdiri 
dari 4 responden. 
 Nilai rata rata geometrik ini yang dianggap sebagai hasil penilaian 
narasumber. 
Responden 1 : X1  
Responden 2 : X2  
Responden 3 : X3  
Responden 4 : X4  
Maka rata-rata geometrik  




Berikut ini dilakukan contoh perhitungan pada level 2, yaitu perbandingan berpasangan 
antar kriteria yaitu Strategi dengan Proses (Konsumen).  
Responden 1 : 1/4  
Responden 2 : 4  
Responden 3 : 7  
Responden 4 : 4 






 = 2,263 
Berikut adalah Tabel perhitungan rata rata nilai  geomatrik beserta penjumlahan 
matriks perbandingan berpasangan antar kriteria 
Tabel 4.21  Penjumlahan Matriks Perbandingan Berpasangan Antar Kriteria 
Kriteria Strategi Proses Kapabilitas 
Strategi 1 2,263 3,722 
Proses 0,438 1 3,162 
Kapabilitas 0,267 0,316 1 
Jumlah 1,70 3,579 7,88 
Sumber : Pengolahan Data 2019 
 Untuk menghitung bobot parsial dari matriks perbandingan pasangan antar 
kriteria, terlebih dahulu dilakukan penjumlahan pada masing-masing seperti yang 
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terlihat pada Tabel 4.21 Setelah dilakukan penjumlahan, setiap kriteria dibagi 
dengan hasil penjumlahan yang telah didapatkan seperti yang terlihat pada Tabel 
4.22 Bobot parsial dihitung dengan mencari nilai rata-rata dari tiap baris pada 
matriks perbandingan berpasangan. 
Tabel 4.22  Pembagian Tiap Kriteria dengan Hasil Penjumlahan Matriks  
Kriteria Strategi Proses Kapabilitas Bobot Parsial 
Strategi 0,586 0,632 0,472 0,56 
Proses 0,256 0,279 0,401 0,31 
Kapabilitas 0,157 0,088 0,126 0,12 
Jumlah 1 1 1 1 
Sumber : Pengolahan Data 2019 
Kemudian dihitung konsistensi rasio, dimana perhitungan konsistensinya adalah 














Setelah diperoleh perhitungan konsistensi diatas, dilakukan perhitungan 
Consistenscy Vector sebagai berikut :  
1,732       /      0,56   3,0747      
3,423     /      0,31        =       3,0463 
0,373     /      0,12            3,0134  
 Maka rata-rata ketiga entri dalam terakhir, yaitu : 
αMaks  =  
3,0747+3,0463 +3,0134
3
  = 3,0448 
Selanjutnya menghitung nilai Consistency Index dengan n=3 




CI  =  
3,0448 −  3
3  − 1 
  = -0,992 
Menghitung nilai Consistency Ratio (CR) 
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CR  =  
CI
𝑅𝑎𝑛𝑑𝑜𝑚  𝐶𝑜𝑛𝑠𝑖𝑠𝑡𝑒𝑛𝑐𝑦 𝐼𝑛𝑑𝑒𝑥   
   
CR  =  
−0,992
0,58 
  = -1,711 
Dari hasil CR yang diperoleh sebesar -1,71 ≤ 0,1 maka disimpulkan jawaban 
responden adalah konsisten terhadap jawabannya. Untuk langkah berikutnya adalah 
menghitung tingkat kepentingan perbandingan berpasangan antar sub kriteria dan 
perbandingan berpasangan antar KPI.  
Adapun hasil perolehan nilai Consistensi Rasio (CR) selengkapnya dapat 
dilihat pada Tabel berikut 
Tabel 4.23 Perolehan niai Consistensi Rasio (CR) 
Perbandingan Berpasangan Antar Consistensi Ratio (CR) 
Kriteria Level 2             -1,711 




(Key Performance Indicator) KPI 
 
                          0,000 
                         -1,726 
                         -1,723 
Level 4              0,000 
                          0,000 
                          0,000 
                          0,000 
                          0,000 
                          0,000 
                         0,000 
                         0,000 
 Level 4            0,000 
                         0,000 
                         0,000 
                         0,000 
 





4.7 Scoring Hasil Perancangan Sistem Pengukuran Kinerja 
 Pada tahap scoring ini perhitungan dan analisa data yang digunakan 
didasarkan pada kuisioner II, yaitu kuisioner untuk mengukur sejauh mana kinerja 
aktual pelayanan jasa taksi puskopau. Pengumpulan data dilakukan dengan 
menyebarkan kuisioner kepada karyawan puskopau. Penyusunan kuisioner 
digunakan dengan metode skala likert yaitu skala yang terdiri dari lima tingkat 
jawaban,yang merupakan skala jenis ordinal. Dari total 20 kuisioner yang disebar, 
semuanya dapat kembali diolah. 
 Pada tahap ini penyebaran kuisioner dilakukan kepada 20 orang karyawan 
puskopau yang merupakan jumlah keseluruhan pegawai puskopau dimana 
pertimbangan bahwa puskopau ini merupakan aktifitas operasionalnya hampir 
melibatkan semua pegawainya sehingga semua responden dianggap berkompeten 
dalam mengisi kuisioner tersebut. Target pencapaian untuk semua KPI adalah skala 
lima, dan batasnya adalah skala nol. Hasil pengukuran dapat dilihat pada tabel 
berikut : 
Tabel 4.24 Hasil Pengukuran Aktual Melalui Kuisioner 
No Kriteria Strategi Skala 
1 Pengembangan fasilitas unggulan sudah terencana dengan baik (A1) 2,4 
2 Memberikan ruang untuk pengaduan melalui call center (A2) 3,7 
3 Perbaikan kinerja dan loyalitas supir terlaksana dengan baik (B1)  3,75 
4 Perbaikan kondisi mobil sudah diterapkan (B2) 4,1 
5 Pemanfataan aset puskopau secara optimal terlaksana dengan baik (C1) 3,5 
6 Sistem Pembukuan yang terkomputerisasi sudah diterapkan (C2) 4,35 
7 Pengontrolan kerja suplier terlaksana dengan baik (D1) 4,15 
8 Menjaga komunikasi dengan suplier sudah diterapkan dengan baik (D2) 3,9 
9 Perbaikan kinerja karyawan terlaksana dengan baik (E1) 4 
10 Perbaikan kondisi kerja dilingkungan kerja  terlaksana dengan baik (E2) 3,5 
 Kriteria Proses Skala 
11 Frekuensi pemberian paket diskon sudah terlaksana dengan baik (F1) 2,7 
12 Informasi yang rinci tentang argo sudah dilakukan (F2) 2,95 
13 Penanganan keluhan yang cepat sudah dilakukan (F3) 3,15 
14 Penegasan sanksi kerja untuk kedisiplinan  terlaksana dengan baik (G1) 3,25 
15 Komunikasi yang baik antar supir dan pengawas lapangan sudah terlaksana 
dengan baik (G2) 
3,45 
16 Merencanakan pengembangan yang strategis sudah diterapkan (H1) 2,65 
17 Informasi data yang akurat dan teratur sudah terlaksana dengan baik (H2) 3,35 
18 Adanya kesepakatan standar mutu produk  terlaksana dengan baik (I1) 3,3 
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19 Mengatur kontrak dan merencanakan pemesanan secara teratur sudah 
diterapkan (I2) 
3,75 
20 Penegasan sanksi kerja untuk kedisiplinan karyawan sudah terlaksana 
dengan baik (J1) 
3,3 
21 Komunikasi yang lancar kesesama rekan kerja  terlaksana dengan baik (J2) 3,2 
 Kriteia Kapabilitas Skala 
22 Perluasan promosi dengan sarana iklan sudah diterapkan (K1)  3,15 
23 Pemasaran promosi yang kreatif sudah diterapkan (K2) 2,85 
24 Adanya ruang untuk meja pengaduan sudah terlaksana dengan baik (K3) 3,2 
25 Penyediaan anggaran untuk bonus supir yang rajin sudah diterapkan(L1) 2,35 
26 Perhatian terhadap komplain supir sudah terlaksana dengan baik (L2) 2,55 
27 Melakukan perluasan pengembangan usaha dengan menambahkan mobil 
baru sudah diterapkan (M1) 
4,2 
28 Sistem informasi yang ringkas dan terpercaya sudah diterapkan (M2) 3,9 
29 Pengecekan kualitas produk pemesanan onderdil  terlaksana dengan baik 
(N1) 
3,4 
30 Memberikan informasi kondisi stok secara berkala terlaksana dengan baik 
(N2) 
2,95 
31 Penyediaan anggaran untuk karyawan teladan (O1) 1,95 
32 Perhatian terhadap komplain karyawan (O2) 3,8 
(Sumber : Pengumpulan data 2019) 
 Setelah skala dari setiap kriteria didapat, maka langkah selanjutnya adalah 
dengan melakukan Scoring System dengan menggunakan metode OMAX 
(Objective Matrik), dan kemudian membandingkan skala pengukuran dengan skala 
performance. Skor aktual merupakan nilai performansi yang mendekati nilai aktual, 
sedangkan nilai performansi dihitung dengan cara sebagai berikut : 
Contoh perhitungan Scoring system dengan metode Omax 
1. Perhitungan untuk kriteria KPI strategy 
a. Konsumen 
Nilai performansi = Skor aktual x Bobot  
KPI A1 Pencapaian  = 2,4 
  Nilai yang mendekati = 2,50 (Skor 5) 
  Nilai Performansi = 5 x 0,270 
     = 1,35 
KPI A2 Pencapaian  = 3,7 
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  Nilai yang mendekati = 3,5  (Skor 7) 
  Nilai Performansi = 7 x 0,729 
     = 5,103 











Sumber : Pengolahan Data 2019  
Nilai perormansi setiap stakeholder konsumen dalam kriteria KPI strategy = Jumlah 
performansi elemen =(1,35) + (5,103) = 6,453 
b. Supir Taksi 
KPI B1   Pencapaian  = 3,75 
  Nilai yang mendekati = 4,00 (Skor 8) 
  Nilai Performansi = 8 x 0,245 
     = 1,96 
KPI B2  Pencapaian  = 4,1 
  Nilai yang mendekati = 4  (Skor 8) 
  Nilai Performansi = 8 x 0,754 
     = 6,032 
KPI KPI 
A1 A2 
Pencapaian 4,05 3,7 
10 5,00 5,00 
9 4,50 4,50 
8 4,00 4,00 
7 3,50 3,50 
6 3,00 3,00 
5 2,50 2,50 
4 2,00 2,00 
3 1,50 1,50 
2 1,00 1,00 
1 0,50 0,50 
0 0,00 0,00 
Skor Aktual 5 7 
Bobot 0,270 0,729 
Nilai Performansi 2,16 5,103 
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Nilai performansi setiap stakeholder supir taksi dalam kriteria KPI strategy = 
Jumlah performansi elemen = (1,96) + (6,032) = 8 
c. Investor 
KPI C1   Pencapaian  = 3,5 
  Nilai yang mendekati = 3,5 (Skor 7) 
  Nilai Performansi = 7 x 0,697 
     = 4,882 
KPI C2  Pencapaian  = 4,35 
  Nilai yang mendekati = 4,5  (Skor 9) 
  Nilai Performansi = 9 x 0,302 
     = 2,72 
Nilai performansi setiap stakeholder Investor dalam kriteria KPI strategy = 
Jumlah performansi elemen = (4,882) + (2,722) = 7,604 
d. Supplier 
KPI D1   Pencapaian  = 4,15 
  Nilai yang mendekati = 4 (Skor 8) 
  Nilai Performansi = 8 x 0,431 
     = 3,451 
KPI D2  Pencapaian  = 3,9 
  Nilai yang mendekati = 4 (Skor 8) 
  Nilai Performansi = 8 x 0,568 
     = 4,548 
Nilai performansi setiap stakeholder Suplier dalam kriteria KPI strategy = 




KPI E1   Pencapaian  = 4 
  Nilai yang mendekati = 4 (Skor 8) 
  Nilai Performansi = 8 x 0,431 
     = 3,451 
KPI E2  Pencapaian  = 3,5 
  Nilai yang mendekati = 3,5  (Skor 7) 
  Nilai Performansi = 7 x 0,568 
     = 3,979 
Nilai performansi setiap stakeholder karyawan dalam kriteria KPI strategy = 
Jumlah performansi elemen = (3,451) + (3,979) = 7,43 
Tabel 4.26 OMAX KPI Strategy 
KPI KPI 
Konsumen Supir taksi Investor Suplier Karyawan 
A1 A2 B1 B2 C1 C2 D1 D2 E1 E2 
Pencapaian 4,05 3,7 3,75 4,1 3,5 4,35 4,15 3,9 4 3,5 
10 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 
9 4,50 4,50 4,50 4,50 4,50 4,50 4,50 4,50 4,50 4,50 
8 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 
7 3,50 3,50 3,50 3,50 3,50 3,50 3,50 3,50 3,50 3,50 
6 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
5 2,50 2,50 2,50 2,50 2,50 2,50 2,50 2,50 2,50 2,50 
4 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 
3 1,50 1,50 1,50 1,50 1,50 1,50 1,50 1,50 1,50 1,50 
2 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 
1 0,50 0,50 0,50 0,50 0,50 0,50 0,50 0,50 0,50 0,50 
0 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 
Skor Aktual 8 7 8 8 7 9 8 8 8 7 
Bobot KPI 0,270 0,729 0,245 0,754 0,697 0,302 0,431 0,568 0,431 0,568 
Nilai Performansi 1,35 5,103 1,967 6,032 4,882 2,722 3,451 4,548 3,451 3,979 
Bobot Stakeholder 0,251 0,182 0,254 0,190 0,121 
(Sumber : Pengolahan Data, 2019) 
Nilai performansi setiap kriteria KPI strategi = Jumlah performansi stakeholder 
x Bobot 





2. Perhitungan untuk kriteria KPI Proses 
a. Konsumen 
KPI F1 Pencapaian  = 2,7 
  Nilai yang mendekati = 2,5 (Skor 5) 
  Nilai Performansi = 5 x 0,573 
     = 2,9 
KPI F2 Pencapaian  = 2,95 
  Nilai yang mendekati = 3  (Skor 6) 
  Nilai Performansi = 6 x 0,299 
     = 1,797 
KPI F3 Pencapaian  = 3,15 
  Nilai yang mendekati = 3  (Skor 6) 
  Nilai Performansi = 6 x 0,126 
     = 0,760 
Nilai perormansi setiap stakeholder konsumen dalam kriteria KPI Proses = 
Jumlah performansi elemen =(2,9) + (1,797) + (0,760) = 5,4 
b. Supir Taksi 
KPI G1 Pencapaian  = 3,25 
  Nilai yang mendekati = 3,5 (Skor 7) 
  Nilai Performansi = 7 x 0,365 
     = 2,558 
KPI G2 Pencapaian  = 3,45 
  Nilai yang mendekati = 3,5  (Skor 7) 
  Nilai Performansi = 6 x 0,634     
                                                 = 4,441 
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Nilai perormansi setiap stakeholder supir taksi dalam kriteria KPI proses = 
Jumlah performansi elemen =(2,558) + (4,441) = 7 
c. Investor 
KPI H1 Pencapaian  = 2,65 
  Nilai yang mendekati = 2,50 (Skor ) 
  Nilai Performansi = 5 x 0,431 
     = 2,155 
KPI H2 Pencapaian  = 3,45 
  Nilai yang mendekati = 3,5  (Skor 7) 
  Nilai Performansi = 7 x 0,568 
     = 3,979 
Nilai perormansi setiap stakeholder supir taksi d  alam kriteria KPI proses = 
Jumlah performansi elemen =(2,155) + (43,979) = 6,134 
d. Suplier 
KPI I1 Pencapaian  = 3,75 
  Nilai yang mendekati = 4 (Skor 8) 
  Nilai Performansi = 8 x 0,431 
     = 3,451 
KPI I2 Pencapaian  = 3,3 
  Nilai yang mendekati = 3,5  (Skor 7) 
  Nilai Performansi = 7 x 0,568 
     = 3,979 
Nilai perormansi setiap stakeholder suplier dalam kriteria KPI proses = Jumlah 




KPI J1 Pencapaian  = 3,3 
  Nilai yang mendekati = 3,50 (Skor 7) 
  Nilai Performansi = 7 x 0,431 
     = 3,020 
KPI J2 Pencapaian  = 3,2 
  Nilai yang mendekati = 3  (Skor 6) 
  Nilai Performansi = 6 x 0,568 
     = 3,411 
Nilai perormansi setiap stakeholder karyawan dalam kriteria KPI proses = 
Jumlah performansi elemen =(3,020) + (3,411) = 6,431 
Tabel 4.27  OMAX KPI Proses 
(Sumber : Pengolahan Data, 2019) 
Nilai performansi setiap kriteria KPI Proses = Jumlah performansi stakeholder 
x Bobot 
= (7,147 x 0,251) + (7 x 0,182) + (6,134 x 0,254) + (7 ,431 x 0,190) + (76,431 x 
0,121) 
= 6,815 
KPI  KPI 
Konsumen Supir taksi Investor Suplier Karyawan 
F1 F2 F3 G1 G2 H1 H2 I1 I2 J1 J2 
Pencapaian 3,95 2,95 3,15 3,25 3,45 2,65 3,35 3,3 3,75 3,3 3,2 
10 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 
9 4,50 4,50 4,50 4,50 4,50 4,50 4,50 4,50 4,50 4,50 4,50 
8 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 
7 3,50 3,50 3,50 3,50 3,50 3,50 3,50 3,50 3,50 3,50 3,50 
6 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
5 2,50 2,50 2,50 2,50 2,50 2,50 2,50 2,50 2,50 2,50 2,50 
4 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 
3 1,50 1,50 1,50 1,50 1,50 1,50 1,50 1,50 1,50 1,5 0 1,50 
2 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 
1 0,50 0,50 0,50 0,50 0,50 0,50 0,50 0,50 0,50 0,50 0,50 
0 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 
Skor Aktual 5 6 6 7 7 5 7 8 7 7 6 
Bobot KPI 0,573 0,299 0,126 0,365 0,634 0,431 0,568 0,431 0,568 0,431 0,568 
Nilai Performansi 2,9 1,797 0,760 2,558 4,441 2,155 3,979 3,451 3,979 3,020 3,411 
Bobot Stakeholder 0,251 0,182 0,254 0,190 0,121 
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3. Perhitungan untuk kriteria KPI Kapabilitas 
a. Konsumen 
KPI K1 Pencapaian  = 3,15 
  Nilai yang mendekati = 3 (Skor 6) 
  Nilai Performansi = 6 x 0,314 
     = 1,885 
KPI K2 Pencapaian  = 2,85 
  Nilai yang mendekati = 3  (Skor 6) 
  Nilai Performansi = 6 x 0,352 
     = 2,11 
KPI K3 Pencapaian  = 3,2 
  Nilai yang mendekati = 3  (Skor 6) 
  Nilai Performansi = 6 x 0,333 
     = 1,998 
Nilai perormansi setiap stakeholder konsumen dalam kriteria KPI Kapabilitas 
= Jumlah performansi elemen =(1,885) + (2,11) + (1,998) = 6 
b. Supir Taksi 
KPI L1 Pencapaian  = 2,35 
  Nilai yang mendekati = 2,50 (Skor 5) 
  Nilai Performansi = 5 x 0,568 
     = 2,842 
KPI L2 Pencapaian  = 2,55 
  Nilai yang mendekati = 2,50  (Skor 5) 
  Nilai Performansi = 5 x 0,431     
     = 2,157 
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Nilai perormansi setiap stakeholder supir taksi dalam kriteria KPI Kapabilitas 
= Jumlah performansi elemen =(2,842) + (2,157) = 5 
c. Investor 
KPI M1 Pencapaian  = 4,2 
  Nilai yang mendekati = 4  (Skor 8) 
  Nilai Performansi = 8 x 0,345 
     = 2,761 
KPI M2 Pencapaian  = 3,9 
  Nilai yang mendekati = 4  (Skor 8) 
  Nilai Performansi = 8 x 0,654 
     = 5,238 
Nilai perormansi setiap stakeholder Investor dalam kriteria KPI Kapabilitas = 
Jumlah performansi elemen =(2,761) + (5,238) = 8 
d. Suplier 
KPI N1 Pencapaian  = 3,4 
  Nilai yang mendekati = 3,5 (Skor 7) 
  Nilai Performansi = 7 x 0,431 
     = 3,020 
KPI N2 Pencapaian  = 2,95 
  Nilai yang mendekati = 3  (Skor 6) 
  Nilai Performansi = 6 x 0,568 
     = 3,411 
Nilai perormansi setiap stakeholder Suplier dalam kriteria KPI Kapabilitas = 





KPI O1 Pencapaian  = 1,95 
  Nilai yang mendekati = 2 (Skor 4) 
  Nilai Performansi = 4 x 0,431 = 1,725 
KPI O2 Pencapaian  = 3,8 
  Nilai yang mendekati = 4  (Skor 8) 
  Nilai Performansi = 8 x 0,568 = 4,548 
Nilai perormansi setiap stakeholder Karyawan dalam kriteria KPI Kapabilitas 
= Jumlah performansi elemen =(1,725) + (4,548) = 6,274 
Tabel 4.28 Tabel OMAX KPI Kapabilitas 
(Sumber : Pengolahan Data, 2019) 
Nilai performansi setiap kriteria KPI Kapabilitas = Jumlah performansi 
stakeholder x Bobot 




KPI  KPI 
Konsumen Supir taksi Investor Suplier Karyawan 
K1 K2 K3 L1 L2 M1 M2 N1 N2 O1 O2 
Pencapaian 3,15 3,4 3,2 2,35 2,55 4,2 3,9 3,4 2,95 1,95 3,8 
10 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 
9 4,50 4,50 4,50 4,50 4,50 4,50 4,50 4,50 4,50 4,50 4,50 
8 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 
7 3,50 3,50 3,50 3,50 3,50 3,50 3,50 3,50 3,50 3,50 3,50 
6 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
5 2,50 2,50 2,50 2,50 2,50 2,50 2,50 2,50 2,50 2,50 2,50 
4 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 
3 1,50 1,50 1,50 1,50 1,50 1,50 1,50 1,50 1,50 1,5 0 1,50 
2 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 
1 0,50 0,50 0,50 0,50 0,50 0,50 0,50 0,50 0,50 0,50 0,50 
0 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 
Skor Aktual 8 6 6 7 7 5 7 8 7 7 6 
Bobot KPI 0,314 0,352 0,333 0,568 0,431 0,345 0,654 0,431 0,568 0,431 0,568 
Nilai Performansi 1,885 2,468 1,998 2,842 2,157 2,761 5,238 3,020 3,411  1,725 4,548 
Bobot Stakeholder 0,251 0,182 0,254 0,190 0,121 
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   Tabel 4.29 Rekapitulasi Performansi KPI 
Performansi KPI Nilai Performansi KPI Nilai Performansi KPI Nilai 
A1 2,16 F1 2,9 K1 1,885 
A2 5,103 F2 1,797 K2 2,468 
B1 1,967 F3 0,760 K3 1,998 
B2 6,032 G1 2,558 L1 2,842 
C1 4,882 G2 4,441 L2 2,157 
C2 2,772 H1 2,155 M1 2,761 
D1 3,451 H2 3,979 M2 5,238 
D2 4,548 I1 3,451 N1 3,020 
E1 3,451 I2 3,979 N2 3,411 
E2 3,979 J1 3,020 O1 1,725 
  J2 3,411 O2 4,548 
   (Sumber : Pengolahan Data,2019) 
4. Perhitungan untuk Performansi Perusahaan 
Nilai Performansi perusahaan= Jumlah performansi seluruh kriteria KPI 
= (7,629 x 0,563) + (6,815 x 0,312) + (6,500 x 0,124) 
= 7,21 
Tabel 4.30 Rekapitulasi Performansi Total dan Bobot  
No Performansi Nilai Bobot 
1 Kriteria KPI Strategi 7,269 0,563 
2 Kriteria KPI Proses 6,815 0,312 
3 Kriteria KPI Kapabilitas 6,500 0,124 
4 Perusahaan 7,22 1,00 
(Sumber : Pengolahan Data,2019) 






Nilai Performansi KPI Stakeholder 
Contribution 
Nilai Performansi 
A1 2,16 A2 5,103 
B1 1,967 B2 6,032 
C1 4,882 C2 2,772 
D1 3,451 D2 4,548 
E1 3,451 E2 3,979 
F1 2,9 F3 0,760 
F2 1,797 G2 4,441 
G1 2,558 H2 3,979 
H1 2,155 I2 3,979 
I1 3,451 J2 3,411 
J1 3,020 K3 1,998 
K1 1,885 L2 2,157 
K2 2,468 M2 5,238 
L1 2,842 N2 3,411 
M1 2,761 O2 4,548 
N1 3,020   
O1 1,725   
Total 48,182  56,356 
Rata-rata 2,834  3,757 
